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The purpose of this study was to determine the Quality of Service for Making Deed of Death 
at the Population and Civil Registration Office of the City of Palu. The theoretical foundation used 
is Parasuraman and Berry (1990) to see the quality of service using indicators of tangibles, 
reliability, assurance, and empathy. This type of research is Qualitative Descriptive which seeks to 
describe and pour data that is pleasing to the facts, using purposive methods, data cursing and 
discussion with the type of qualitative research. Meanwhile, discussing data and materials through 
observation and interviews with 6 (six) informants.Based on the results of research that shows the 
Quality of Service for Making Deed of Death in the Population and Civil Registration Office of the 
City of Palu has not run optimally. This is due to the five indicators, namely Reliability, 
Responsiveness, and Guarantees have been running optimally. However, two indicators namely 
Tangibles and Empathy have not run optimally because the level of service satisfaction is very 
unsatisfactory or inappropriate for the community, as well as Physical Appearance for facilities 
and infrastructure provided by the Palu City Population and Civil Registration Service in Central 
Sulawesi. and does not meet service standards in terms of providing special and special rooms in 
the process of providing services, as well as the dimensions of Empathy that are in the process of 
providing services 




Pelayanan publik merupakan segala 
bentuk proses kegiatan pelayanan yang 
dilaksanakan oleh badan penyelenggara 
pelayanan sebagai langkah upaya untuk 
melakukan pemenuhan kebutuhan penerima 
pelayanan. Sistem penyelenggaraan 
pelayanan publik adalah proses yang sangat 
strategis karena dalam proses tersebut 
terjadi keberlangsungan interaksi yang 
cukup intensif diantara dua aktor utama 
yaitu citizen (warganegara) dan government 
(pemerintah). Pemerintah mendefenisikan 
pelayanan umum sebagai segala bentuk 
kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh 
instansi pemerintah baik ditingkat pusat, 
daerah,atau badan-badan usaha milik 
negara lainnya yang menyediakan barang 
atau jasa baik dalam rangka pemenuhan 
kebutuhan masyarakat maupun dalam 
rangka pelaksanaan ketentuan perundang-
undangan yang berlaku. 
Kependudukan merupakan basis utama 
dari semua persoalan pembangunan. Kualitas 
penduduk yang baik akan melahirkan sumber 
daya manusia yang baik pula. Oleh karena itu, 
dalam mengurus semua hal yang berhubungan 
dengan administrasi kependudukan ditangani 
oleh suatu instansi yang diserahi wewenang 
untuk memberikan pelayanan dibidang 
administrasi kependudukan.  
Berdasarkan permasalahan tersebut 
secara umum masyarakat menginginkan 
pelayanan publik yang memiliki kualitas 
tinggi dari pemerintah, meskipun tuntutan 
tersebut terkadang tidak sesuai dengan 
harapan karena secara empiris pelayanan 
publik yang terjadi selama ini masih 
dianggap berbelit-belit, lambat, mahal, dan 
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melelahkan. Kecenderungan seperti itu 
muncul karena masyarakat masih 
diposisikan sebagai pihak “melayani” 
bukan yang dilayani. Hal tersebut 
menimbulkan dampak buruk terhadap 
perkembangan kualitas pelayanan yakni 
sering terlantarnya upaya peningkatan 
kualitas pelayanan, kurang berkembangnya 
inovasi dalam pelayanan, dan kurang 
terpacunya pemerintah daerah untuk 
memperbaiki kualitas pelayanan 
(Sinambela, 2006:3). Pemerintah Indonesia 
telah melakukan berbagai macam upaya 
dalam melakukan peningkatan kualitas 
pelayanan publik diseluruh aspek 
kepemerintahan, untuk mendukung hal 
tersebut maka Pemerintah Indonesia 
mengeluarkan Undang-Undang Nomor 23 
Tahun 2014 tentang Pemerintahan Daerah 
yang tujuannya adalah pemerintah pusat 
memberikan kesempatan kepada setiap 
pemerintah daerah untuk melakukan 
peningkatan kualitas pelayanan publik di 
seluruh bidang kepemerintahan berdasarkan 
sistem otonomi daerah.  
Hal tersebut berlaku kepada masing-
masing pemerintah daerah dan salah satunya 
adalah Pemerintah Daerah Kota Palu. 
Beberapa instansi dalam lingkup Pemerintah 
Daerah Kota Palu memiliki tugas dan fungsi 
masing-masing, akan tetapi terdapat beberapa 
instansi yang memiliki tugas dan fungsi yang 
secara langsung berhadapan dengan 
pelayanan kepada masyarakat. Beberapa 
instansi tersebut satu di antaranya adalah 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kota Palu yang memiliki fungsi untuk 
pengurusan Kartu Tanda Penduduk (KTP), 
Kartu Keluarga (KK), Surat Keterangan 
Pindah, Akta Nikah, Akta Kelahiran, dan 
Akta Kematian. 
Berdasarkan observasi awal peneliti di 
lapangan yaitu di Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kota Palu, peneliti melihat 
permasalahan yang  terjadi dalam proses 
pelayanan pembuatan Akta Kematian yang 
memakan waktu yang relatif lama dan 
prosedur yang tidak jelas. Selanjutnya, 
permasalahan yang kedua adalah ketersediaan 
ruang pelayanan dan ruang tunggu (antrian) 
yang sempit sehingga menyebabkan sebagian 
masyarakat pengguna layanan harus 
menunggu di luar gedung. Selain itu, tidak 
adanya lahan parkir menyebabkan masyarakat 
merasa buruknya kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kota Palu. Hal tersebut 
menunjukkan bahwa rendahnya kualitas 
layanan dalam dimensi tangible, 
responsiveness, dan reliability. Permasalahan 
tersebut menjadi suatu isu yang sangat 
menarik untuk dikaji lebih mendalam, 
khususnya untuk permasalahan pelayanan 
publik dalam proses pembuatan Akta 
Kematian pada Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kota Palu. Sehingga, peneliti 
telah melakukan penilaian terhadap beberapa 
aspek dalam mengukur kualitas pelayanan 
oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu, untuk dapat menganalisis 
terkait dengan kualitas pelayanan yang 
diberikan dapat dikatakan sudah sesuai 
dengan harapan publik. Beberapa hal tersebut 
akan menjadi pertanyaan, sehingga peneliti 
mencoba untuk mengangkat penelitian 
dengan judul “Kualitas Pelayanan Pembuatan 
Akta Kematian pada Dinas Kependudukan 




Jenis penelitian yang digunakan penulis 
dalam penelitian ini adalah tipe penelitian 
dengan pendekatan deskriptif. Penelitian 
deskriptif adalah salah satu jenis penelitian 
yang tujuannya untuk menyajikan gambaran 
lengkap mengenai setting social atau 
dimaksudkan untuk eksplorasi dan klarifikasi 
mengenai suatu fenomena atau kenyataan 
sosial, dengan jalan mendiskripsikan sejumlah 
variable yang berkenaan dengan masalah dan 
unit  yang diteliti antara fenomena yang diuji. 
Tujuan utama peneliti dalam melakukan 
penelitian deskriptif ialah untuk 
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menggambarkan situasi atau objek dalam 
fakta yang sebenarnya, secara sistematis dan 
karakteristik dari subjek dan objek tersebut 
diteliti secara akurat, tepat dan sesuai kejadian 
yang sebenarnya. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Kualitas Pelayanan dalam proses 
Pembuatan Akta Kematian  
Pelayanan publik yang dilakukan 
lembaga pemerintahan pada dasarnya harus 
dilakukan evaluasi dalam kurun waktu 
tertentu sehingga dapat memberikan hasil 
yang optimal dalam proses pemberian 
pelayanan, karena jika ditemukan beberapa 
hal dalam pelayanan yang dianggap kurang 
maksimal maka dapat dilakukan perbaikan 
secepat mungkin untuk memberikan kepuasan 
yang maksimal kepada masyarakat yang 
mendapatkan pelayanan tersebut. 
Sebagai lembaga pemerintah yang 
dikategorikan lembaga publik untuk bidang 
pelayanan administrasi kependudukan, Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 
Palu Sulawesi Tengah harus mampu 
memberikan kualitas pelayanan yang baik 
dalam memberikan pelayanan administrasi 
kependudukan kepada masyarakat di Kota 
Palu untuk mewujudkan semangat good 
governance. Terkait dengan hal tersebut, 
maka dalam bab ini peneliti akan melakukan 
pemaparan beberapa hasil penelitian yang 
telah dilakukan terkait dengan kualitas 
pelayanan dalam proses pembuatan Akta 
Kematian oleh Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah 
dengan menggunakan beberapa indikator 
sebagai bagian dalam instrumen penelitian. 
 
Tangibles 
Tangibles atau kenampakan fisik 
merupakan suatu aspek penilaian yang 
memiliki kedekatan dengan kepuasan yang 
dinilai oleh masyarakat terhadap berbagai 
macam bentuk fasilitas yang dianggap dapat 
memberikan peningkatan kualitas pelayanan. 
Sarana dan prasana merupakan salah satu 
diantara sekian bentuk dari Tangibles yang 
memiliki fungsi utama guna menunjang 
pelaksaan aktifitas keseharian dalam 
memberikan pelayanan masyarakat oleh 
lembaga pemerintahan khususnya terkait 
dengan instansi tersebut yang dijalankan 
sesuai dengan fungsi dan tugas melalui 
tupoksi yang telah diberikan dan ditetapkan. 
Pelayanan oleh lembaga pemerintahan 
terhadap masyarakat sangat tergantung 
terhadap fasilitas yang dimiliki oleh lembaga 
pemerintahan tersebut, karena fasilitas yang 
baik dan sesuai sangat mendukung 
pelaksanaan pelayanan sehingga dapat 
memaksimalkan implementasi good 
governance yang akan dicapai dalam 
pelaksanaan penyelenggaraan sistem 
kepemerintahan. 
Berikut ini adalah hasil wawancara 
peneliti bersama Kepala Bidang Pencatatan 
Sipil Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah, 
menanggapi pertanyaan dari peneliti beliau 
menyatakan bahwa: 
“Terkait dengan permasalahan mengenai 
fasilitas yang dimiliki oleh Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 
Palu Sulawesi Tengah, kami selaku pihak dari 
Dinas ini telah melakukan penguatan 
terhadap penyediaan fasilitas yang sesuai 
untuk melakukan pelayanan dalam proses 
pembuatan Akta Kematian, meskipun kami 
menyadari bahwa fasilitas termasuk ruangan 
dan gedung yang kami miliki masih sangat 
tidak layak untuk dinyatakan baik.” 
Kemudian hasil wawancara peneliti 
bersama Kepala Bidang Pengolahan Data dan 
Informasi Kependudukan Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 
Palu Sulawesi Tengah, menanggapi 
pertanyaan dari peneliti beliau menyatakan 
bahwa: 
“Sarana dan Prasana yang dimiliki oleh 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kota Palu Sulawesi Tengah sangat terbatas 
dan belum dapat menunjang seluruh kegiatan 
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dalam melakukan proses pelayanan kepada 
masyarakat khususnya dalam proses 
pembuatan Akta Kematian. Salah satunya 
adalah fasilitas yakni komputer yang masing 
sangat terbatas untuk membantu dalam 
proses validasi data. Terkait dengan 
penyediaan ruangan, kami selaku pihak 
melalui Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah 
menganggap sudah sangat baik meskipun 
dianggap masih memiliki banyak 
kekurangan.” 
Kemudian hasil wawancara peneliti 
bersama Kepala Seksi Pembuatan Akta 
Kelahiran, Akta Kematian, dan Pengangkatan 
Anak Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah, 
menanggapi pertanyaan dari peneliti beliau 
menyatakan bahwa: 
“Saya berpendapat bahwa sarana dan 
prasarana terutama yang berada dalam 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kota Palu Sulawesi Tengah masih sangat 
belum memadai, karena contohnya saja 
gedung yang dimiliki oleh Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 
Palu Sulawesi Tengah memang ukurannya 
kecil dan merupakan gedung lama.” 
Kemudian hasil wawancara peneliti 
bersama Staf Pegawai Seksi Pembuatan Akta 
Kelahiran, Akta Kematian, dan Pengangkatan 
Anak Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah, 
menanggapi pertanyaan dari peneliti beliau 
menyatakan bahwa: 
“Fasilitas berupa ketersediaan sarana dan 
prasaran menurut saya belum mendukung 
karena memang pada dasarnya kami belum 
banyak dibantu dalam hal penyediaan 
kebutuhan tersebut.” 
Hasil wawancara dengan Masyarakat 1, 
sebagai masyarakat dalam proses pembuatan 
Akta Kematian sebagai penerima pelayanan 
dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah pada saat 
tersebut, menanggapi pertanyaan dari peneliti 
beliau menyatakan bahwa: 
“Saya secara pribadi menganggap bahwa 
pelayanan yang diberikan oleh Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 
Palu Sulawesi Tengah sudah sangat baik, 
meskipun terdapat beberapa hal yang saya 
anggap masih kurang. Sedikit berkomentar, 
saya ingin menyatakan bahwa pelayanan 
yang diberikan dalam proses pembuatan Akta 
Kematian saya rasa sudah baik..” 
Hasil wawancara dengan Masyarakat 2, 
sebagai masyarakat dalam proses pembuatan 
Akta Kematian sebagai penerima pelayanan 
dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah pada saat 
tersebut, menanggapi pertanyaan dari peneliti 
beliau menyatakan bahwa: 
“Sudah baik, sudah bagus. Namun, 
fasilitasnya dalam hal ini tempat atau 
gedungnya kurang baik (kalo saya tidak salah 
gedungnya sudah tua) dan tidak terlalu besar 
padahal jumlah masyarakat yang datang 
untuk melakukan pengurusan bisa dikatakan 
cukup banyak. Jadi, beberapa kali saya liat 
sempat terjadi antrian panjang. Tapi, 
antriannya tidak terlalu lama karena 
pegawainya saya rasa sudah cekatan. 
Disediakan beberapa ruangan, jadi 
pengurusannya jelas dan informasi dari 
beberapa pegawai juga jelas sehingga kami 
selaku masyarakat merasa tidak 
kebingungan.” 
Berdasarkan hasil wawancara peneliti 
dengan para informan ditemukan bahwa 
kualitas pelayanan Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah 
terkait dengan Kenampakan Fisik seperti 
fasilitas sarana dan prasana yang dimiliki 
masih sangatlah kurang. Kualitas pelayanan 
seperti yang disebutkan dalam Teori Kualitas 
Pelayanan oleh Parasuraman dan Berry 
(1999) mengemukakan bahwa dalam 
indikator Tangibles (Kenampakan Fisik) 
harus dipenuhi dalam berbagai macam unsur 
seperti fasilitas sarana dan prasana yang 
mendukung sehingga kualitas pelayanan 
dapat terlaksana dengan baik dan maksimal. 
Meninjau kondisi fasilitas sarana dan prasana 
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yang dimiliki oleh Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah 
dinilai masih sangat jauh dari kata baik, 
karena fasilitas sarana dan prasana yang 
dimiliki oleh Dinas tersebut masing sangat 
kurang seperti bangunan gedung yang sudah 
tidak layak (kondisi bangunan gedung yang 
sudah tua), ruangan pelayanan yang sangat 
sempit atau kecil, tidak tersedianya ruangan-
ruangan tertentu bagi masyarakat yang sedang 
membutuhkan pelayanan (ruangan menyusui, 
ruangan khusus bagi para penyandang cacat, 
ruangan khusus untuk merokok, termasuk 
ruangan untuk menunggu antrian pelayanan 
yang dapat dikatakan sudah sangat tidak 
layak, dan tidak adanya tempat parkir yang 
sesuai).  
   
Reliability 
Sebagai instansi pemerintah yang 
bergerak pada bidang administrasi 
kependudukan di Kota Palu, Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 
Palu Sulawesi Tengah dituntut agar mampu 
mengembangkan sistem pelayanannya. Untuk 
mengetahui bagaimana kualitas pelayanan 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kota Palu Sulawesi Tengah berdasarkan 
indikator Reliability, maka peneliti akan 
menjabarkan beberapa hasil penelitian berupa 
data hasil wawancara yang telah dilakukan 
oleh peneliti dengan beberapa informan 
berikut ini: 
Berikut ini adalah hasil wawancara peneliti 
bersama Kepala Bidang Pencatatan Sipil 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kota Palu Sulawesi Tengah, menanggapi 
pertanyaan dari peneliti beliau menyatakan 
bahwa: 
“Kami telah memberikan beberapa pelatihan 
kepada seluruh para pegawai dalam 
lingkungan Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah 
yang tidak lain tujuannya adalah agar 
mereka memiliki kemampuan yang sigap 
dalam melaksanakan berbagai macam bentuk 
aktifitas yang sesuai dengan tugas dan fungsi 
yang telah diberikan kepada mereka secara 
masing-masing. Selain itu terkait dengan 
fungsi kedisiplan para pegawai menurut saya 
sudah baik meskipun beberapa dari para 
pegawai yang masing belum disiplin. Akan 
tetapi kami telah merancang berbagai bentuk 
skema termasuk didalamnya seperti sanksi 
yang akan diberikan kepada para pegawai 
agar mereka dapat disiplin secara 
menyeluruh sehingga dapat meningkatkan 
kualitas pelayanan kepada masyarakat.” 
Kemudian hasil wawancara peneliti 
bersama Kepala Bidang Pengolahan Data dan 
Informasi Kependudukan Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 
Palu Sulawesi Tengah, menanggapi 
pertanyaan dari peneliti beliau menyatakan 
bahwa: 
“Menurut saya sudah baik, alasannya karena 
kami telah melakukan berbagai macam upaya 
agar masing-masing individu dari para 
pegawai untuk dapat memiliki skill dan 
kemampuan dalam melakukan pengoperasian 
berbagai macam bentuk fasilitas yang 
digunakan.” 
Kemudian hasil wawancara peneliti 
bersama Kepala Seksi Pembuatan Akta 
Kelahiran, Akta Kematian, dan Pengangkatan 
Anak Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah, 
menanggapi pertanyaan dari peneliti beliau 
menyatakan bahwa: 
“Kami berusaha memberikan pelayanan 
maksimal kepada masyarakat, pada awalnya 
terdapat beberapa kendala kepada kami 
karena kurangnya pengetahuan kami dalam 
melakukan pengoperasian fasilitas. Akan 
tetapi, setelah kami dibekali keterampilan 
dalam hal ini yang kami dapatkan dalam 
beberapa pelatihan yang sebagian dari kami 
diikut sertakan.” 
Kemudian hasil wawancara peneliti 
bersama Staf Pegawai Seksi Pembuatan Akta 
Kelahiran, Akta Kematian, dan Pengangkatan 
Anak Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah, 
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menanggapi pertanyaan dari peneliti beliau 
menyatakan bahwa: 
“Sejauh ini, kami para staf sudah berupaya 
untuk memberikan hal yang terbaik dalam 
menyediakan pelayanan kepada masyarakat 
yang membutuhkan karena kami yakin 
pelayanan kepada masyarakat yang baik akan 
memberikan dampak positif terhadap 
kesejahteraan masyarakat.” 
Hasil wawancara dengan Masyarakat 1, 
sebagai masyarakat dalam proses pembuatan 
Akta Kematian sebagai penerima pelayanan 
dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah pada saat 
tersebut, menanggapi pertanyaan dari peneliti 
beliau menyatakan bahwa: 
“Pelayanannya sudah baik yah. Akan tetapi, 
masih ada beberapa hal yang mungkin saya 
anggap masih bisa ditolerir. Saya juga 
mengerti mereka juga pasti bekerja sesuai 
dengan standar yang telah ditetapkan. 
Berdasarkan pengamatan saya, kedisiplinan 
mereka sudah baik. Tadi saya datang jam 
09.00 pagi, mereka sudah melakukan 
pelayanan.” 
Hasil wawancara dengan Masyarakat 2, 
sebagai masyarakat dalam proses pembuatan 
Akta Kematian sebagai penerima pelayanan 
dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah pada saat 
tersebut, menanggapi pertanyaan dari peneliti 
beliau menyatakan bahwa: 
“Pelayanannya memuaskan, kemarin saya 
sudah memasukkan berkas permohonan untuk 
mengurus Akta Kematian saya. Pegawainya 
memberikan janji kepada saya untuk 
penyelesaian Akta Kematian saya dalam 
kurun waktu dua hari berdasarkan SOP 
katanya. Waktunya sesuai, tidak terdapat 
berbagai macam bentuk kendala. Saya rasa 
baiklah, mungkin sedikit saja dibutuhkan 
peningkatan supaya bisa lebih baik.”  
Merujuk kepada hasil wawancara 
peneliti dengan para informan sebagai bagian 
dari bentuk instrumen penelitian tersebut, 
maka hasil wawancaran tersebut 
menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kota Palu Sulawesi Tengah dalam proses 
pembuatan Akta Kematian untuk masyarakat 
pada bagian indikator Reliability telah 
berjalan dengan maksimal.  
 
Responsiveness 
Sebagai lembaga pemerintahan yang 
wajib memberikan pelayanan kepada 
masyarakat, Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah 
melalui setiap unsur organisasi kelembagaan 
dalam hal ini para pegawai yang berada dalam 
lingkungan dinas tersebut memiliki kewajiban 
untuk memberikan respon dan tanggapan 
dengan cepat terhadap berbagai macam 
bantuk masukan dan saran yang diberikan 
masyarakat terkait dengan pelayanan yang 
diberikan. Untuk mengetahui kejelasan terkait 
dengan kualitas pelayanan Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 
Palu Sulawesi Tengah terkait dengan 
indikator Responsiveness, maka perlu 
diperhatikan beberapa hasil wawancara 
diantara peneliti dengan informan berikut ini: 
Berikut ini adalah hasil wawancara peneliti 
bersama Kepala Bidang Pencatatan Sipil 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kota Palu Sulawesi Tengah, menanggapi 
pertanyaan dari peneliti beliau menyatakan 
bahwa: 
“Kami memberikan respon harus sesuai 
dengan peraturan yang berlaku. Kami tidak 
boleh memberian respon diluar dari tugas 
dan tanggung jawab kami. Terkadang 
kendala kami adalah tanggapan dari para 
masyarakat yang terlalu berlebih dan tidak 
sesuai. Kami telah memberikan ruang 
informasi dalam lingkup Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 
Palu Sulawesi Tengah, seharusnya dapat 
dimanfaatkan dengan semaksimal mungkin, 
akan tetapi masih terdapat beberapa 
masyarakat yang tidak memanfaatkan hal 
tersebut.”  
Kemudian hasil wawancara peneliti 
bersama Kepala Bidang Pengolahan Data dan 
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Informasi Kependudukan Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 
Palu Sulawesi Tengah, menanggapi 
pertanyaan dari peneliti beliau menyatakan 
bahwa: 
“Kami sudah melakukan pekerjaan kami 
sesuai dengan aturan yang berlaku. Terkait 
dengan pelaksanaan sistem penyelenggaraan 
pelayanan publik berdasarkan basis tugas 
dan fungsi kami telah kami jalankan sesuai 
dengan apa yang telah ditentukan.” 
Kemudian hasil wawancara peneliti 
bersama Kepala Seksi Pembuatan Akta 
Kelahiran, Akta Kematian, dan Pengangkatan 
Anak Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah, 
menanggapi pertanyaan dari peneliti beliau 
menyatakan bahwa: 
“Kami memberikan pelayanan semaksimal 
mungkin kepada masyarakat, apabila 
terdapat berbagai macam kendala dalam hal 
ini masukan dari masyarakat terkait dengan 
proses pelaksanaan pelayanan yang dianggap 
kurang baik. Maka, secepat mungkin kami 
memberikan tanggapan dengan secepatnya.” 
Kemudian hasil wawancara peneliti 
bersama Staf Pegawai Seksi Pembuatan Akta 
Kelahiran, Akta Kematian, dan Pengangkatan 
Anak Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah, 
menanggapi pertanyaan dari peneliti beliau 
menyatakan bahwa: 
“Sebagai staf, kami diajarkan untuk dapat 
memberikan pelayanan terbaik. Apabila 
terjadi permasalahan, maka sepatutnya 
diharapkan kami dapat melakukan perbaikan 
secepat mungkin.”  
Hasil wawancara dengan Masyarakat 1, 
sebagai masyarakat dalam proses pembuatan 
Akta Kematian sebagai penerima pelayanan 
dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah pada saat 
tersebut, menanggapi pertanyaan dari peneliti 
beliau menyatakan bahwa: 
“Saya rasa sudah memuaskan, kalau untuk 
saya sendiri saya rasa sudah cukup bagus. 
Meskipun saya tidak memiliki kendala dalam 
proses pembuatan Akta Kematian, akan tetapi 
berdasarkan informasi yang saya terima dari 
teman saya. Ketika teman saya mengalami 
permasalahan dengan persyaratan 
pengurusan, mereka secara sigap melakukan 
penanggapan terkait dengan permasalahan 
tersebut.”  
Hasil wawancara dengan Masyarakat 2, 
sebagai masyarakat dalam proses pembuatan 
Akta Kematian sebagai penerima pelayanan 
dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah pada saat 
tersebut, menanggapi pertanyaan dari peneliti 
beliau menyatakan bahwa: 
“Sudah mantap. Sudah bagus. Kemarin saya 
sempat mengajukan keluhan terkait dengan 
masalah ketiadaan pegawai disalah satu 
ruangan tempat dalam proses pembuatan 
Akta Kematian.” 
Berdasarkan data yang diperoleh 
melalui mekanisme wawancara dengan para 
informan ditemukan bahwa hasil evaluasi 
kualitas pelayan dari Dinas Kependudukan 
dan Pencatatan Sipil Kota Palu Sulawesi 
Tengah untuk Indikator Responsiveness telah 
berjalan dengan maksimal.  
 
Assurance 
Indikator lain dalam lima dimensi 
evaluasi terhadap kualitas pelayanan adalah 
indikator Assurance yang memiliki arti 
sebagai jaminan dan kepastian yaitu 
pengetahuan, kesopansantunan, dan 
kemampuan para pegawai instansi untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan 
kepada instansi. Terdiri dari beberapa 
komponen antara lain komunikasi, 
kredibilitas, keamanan, kompeten, dan sopan 
santun.  
Berikut ini adalah hasil wawancara peneliti 
bersama Kepala Bidang Pencatatan Sipil 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kota Palu Sulawesi Tengah, menanggapi 
pertanyaan dari peneliti beliau menyatakan 
bahwa: 
“Kami dalam Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah 
65 Katalogis, Volume 8 Nomor 1 Maret 2020 hlm 58-68           ISSN: 2302-2019 
telah memiliki Standar Operasional Prosedur 
(SOP) terhadap berbagai macam bentuk 
pelaksanaan kegiatan terkait dengan 
pelayanan kepada masyarakat khususnya 
dalam proses pembuatan Akta Kematian. 
Justru terkadang apabila kami dapat 
menyelesaikan sesuat melebihi waktu yang 
ditetapkan maka akan kami percepat.”  
Kemudian hasil wawancara peneliti bersama 
Kepala Bidang Pengolahan Data dan 
Informasi Kependudukan Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 
Palu Sulawesi Tengah, menanggapi 
pertanyaan dari peneliti beliau menyatakan 
bahwa: 
“Sudah pasti kami memiliki SOP atau 
Standar Operasional Prosedur, mekanisme 
pelayanan kami sesuaikan dengan aturan 
yang berlaku. Setiap bentuk dan jenis 
pelaksanaan juga kami kerjakan dengan 
sesuai dan pasti selalu tetap waktu.” 
Kemudian hasil wawancara peneliti 
bersama Kepala Seksi Pembuatan Akta 
Kelahiran, Akta Kematian, dan Pengangkatan 
Anak Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah, 
menanggapi pertanyaan dari peneliti beliau 
menyatakan bahwa: 
“Kita punya SOP sebagai satuan acuan 
dalam proses pelaksanaan pelayanan. SOP 
tersebut kami jadikan sebagai rujukan agar 
proses pelaksanaan berjalan sesuai dengan 
waktu, SOP tersebut juga membuat kami 
menjadi disiplin terutama dalam proses 
pelayanan dan sebagai landasan kami dalam 
memberitahukan berbagai macam bentuk 
pelayanan kepada masyarakat bahwa proses 
pelayanan dalam proses pembuatan Akta 
Kematian memiliki proses batas waktu seperti 
yang telah ditetapkan.” 
Kemudian hasil wawancara peneliti 
bersama Staf Pegawai Seksi Pembuatan Akta 
Kelahiran, Akta Kematian, dan Pengangkatan 
Anak Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah, 
menanggapi pertanyaan dari peneliti beliau 
menyatakan bahwa: 
“Kami harus mematuhi SOP yang diberikan 
Pak, karena itu merupakan dasar bagi kami 
dalam menjalankan mekanisme atau roda 
pekerjaan. Sehingga, dengan adanya SOP 
tersebut maka kami akan dengan mudah 
untuk mengerti apabila terjadi 
ketidaksesuaian dalam proses pemberian 
pelayanan kepada masyarakat pada saat 
dilakukan evaluasi.” 
Hasil wawancara dengan Masyarakat 1, 
sebagai masyarakat dalam proses pembuatan 
Akta Kematian sebagai penerima pelayanan 
dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah pada saat 
tersebut, menanggapi pertanyaan dari peneliti 
beliau menyatakan bahwa: 
“Pelayanannya bagus, saya merasa nyaman 
karena saya disuruh menunggu dua hari dari 
hari awal pengurusan untuk mendapatkan 
Akta Kematian. Saya rasa tepat waktu karena 
sesuai, saya juga berpendapat juga mungkin 
masalah yang mereka hadapi kalau untuk di 
Kota Palu pada saat ini adalah mati lampu. 
Pasti, semua aktifitas akan terganggu.” 
Hasil wawancara dengan Masyarakat 2, 
sebagai masyarakat dalam proses pembuatan 
Akta Kematian sebagai penerima pelayanan 
dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah pada saat 
tersebut, menanggapi pertanyaan dari peneliti 
beliau menyatakan bahwa: 
“Saya pikir sudah sesuai dengan aturan yang 
berlaku. Pengurusan Akta Kematian yang 
katanya dilakukan proses selama dua hari, 
selesainya juga dua hari. Saya rasa juga saya 
tidak memiliki komentar terkait dengan 
permasalahan tersebut. Saya rasa 
pelayanannya sudah bagus untuk kategori 
dalam pertanyaan ini.” 
Merujuk kepada hasil wawancara 
peneliti dengan para informan sebagai bagian 
dari bentuk instrumen penelitian tersebut, 
maka hasil wawancaran tersebut 
menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kota Palu Sulawesi Tengah dalam proses 
pembuatan Akta Kematian untuk masyarakat 
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pada bagian indikator Assurance 
dikategorikan baik. Berdasarkan pemaparan 
yang dinyatakan oleh para informan 
(masyarakat) menyatakan bahwa proses 
pelayanan dalam proses pembuatan Akta 
Kematian oleh Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah 
telah berjalan sesuai dengan aturan dan dapat 
dinyatakan untuk permasalahan ketepatan 
waktu berdasarkan usulan pelayanan telah 




Berdasarkan indikator ke lima yaitu 
Empathy maka sudah selayaknya masing-
masing individu dalam unsur lembaga 
pemerintah wajib memperhatikan dan 
memiliki kemampuan untuk melakukan 
pendekatan emosional kepada para 
masyarakat yang sedang atau akan melakukan 
pengurusan.  
Berikut ini adalah hasil wawancara peneliti 
bersama Kepala Bidang Pencatatan Sipil 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kota Palu Sulawesi Tengah, menanggapi 
pertanyaan dari peneliti beliau menyatakan 
bahwa: 
“Dalam proses pelaksanaan kegiatan untuk 
menunjang sistem pelaksanaan yang baik, 
kami dari pihak Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah 
telah memberikan pendekatan kepada setiap 
pegawai untuk dapat melaksanakan 
pelayanan dengan penuh tanggung jawab dan 
kasih sayang. Dalam hal ini adalah setiap 
pegawai wajib untuk dapat melakukan 
pendekatan secara emosional kepada 
masyarakat yang akan dilayani sehingga 
dapat terciptanya hubungan yang kondusif 
diantar kedua belah pihak baik pemerintah 
dan masyarakat.” 
Kemudian hasil wawancara peneliti 
bersama Kepala Bidang Pengolahan Data dan 
Informasi Kependudukan Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 
Palu Sulawesi Tengah, menanggapi 
pertanyaan dari peneliti beliau menyatakan 
bahwa: 
“Terkait dengan diskriminasi, dalam Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 
Palu Sulawesi Tengah apabila setiap 
masyarakat mendapatkan kesan diskriminasi 
dapat melaporkan hal tersebut kepada kami, 
dan akan kami proses untuk diberikan sanksi 
terhadap pegawai yang melakukan hal 
tersebut. Hal seperti itu merupakan suatu 
kewajiban yang patut dilakukan seperti 
memberikan sanksi agar proses pelayanan 
masyarakat dapat berjalan dengan baik.” 
Kemudian hasil wawancara peneliti 
bersama Kepala Seksi Pembuatan Akta 
Kelahiran, Akta Kematian, dan Pengangkatan 
Anak Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah, 
menanggapi pertanyaan dari peneliti beliau 
menyatakan bahwa: 
“Kami selalu diberikan masukan terkait 
dengan tata cara melayani dan berperilaku 
sopan santun dalam menghadapi banyak 
masyarakat agar dapat terciptanya hubungan 
yang harmonis diantar kedua belah pihak.”  
Kemudian hasil wawancara peneliti 
bersama Staf Pegawai Seksi Pembuatan Akta 
Kelahiran, Akta Kematian, dan Pengangkatan 
Anak Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah, 
menanggapi pertanyaan dari peneliti beliau 
menyatakan bahwa: 
“Sebagai staf Pak, selama ini kami juga 
selalu diberikan masukan terkait dengan tata 
cara melayani dan berperilaku sopan santun 
dalam menghadapi banyak masyarakat agar 
dapat terciptanya hubungan yang harmonis 
diantar kedua belah pihak.”  
Hasil wawancara dengan Masyarakat 1, 
sebagai masyarakat dalam proses pembuatan 
Akta Kematian sebagai penerima pelayanan 
dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah pada saat 
tersebut, menanggapi pertanyaan dari peneliti 
beliau menyatakan bahwa: 
“Ketika saya mengurus Akta Kematian di 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
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Kota Palu Sulawesi Tengah memang terdapat 
ada beberapa pegawai yang baik, sopan 
santun, ramah, dan selalu tersenyum. Cuma 
ada juga beberapa pegawai yang tidak 
pernah senyum, mukanya cemberut, kalau 
berbicara suaranya keras  dan tidak lembut 
sehingga saya rasa sangat tidak pantas 
mereka memberikan pelayanan kepada 
kami.”  
Hasil wawancara dengan Masyarakat 2, 
sebagai masyarakat dalam proses pembuatan 
Akta Kematian sebagai penerima pelayanan 
dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah pada saat 
tersebut, menanggapi pertanyaan dari peneliti 
beliau menyatakan bahwa: 
“Saya tadi sudah menunggu lama sekali baru 
dipanggil, Tiba-tiba ada yang baru datang 
langsung diurus berkasnya, mungkin dia 
punya orang dalam. Termasuk beberapa 
pegawainya yang sama sekali tidak ada 
senyumnya, muka cemberut, terus berbicara 
dengan nada yang tinggi.” 
Berdasarkan hasil observasi peneliti 
dengan hasil pengolahan data yang telah 
dikumpulkan, ditemukan bahwa evaluasi 
kualitas pelayanan Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kota Palu Sulawesi Tengah 
terhadap Indikator Empathy belum berjalan 
dengan maksimal.  
 
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 
 
Kesimpulan 
 Berdasarkan hasil penelitian ini, maka 
kesimpulan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
1. Kualitas Pelayanan Dinas Kependudukan 
dan Pencatatan Sipil Kota Palu untuk 
indikator Tangibles belum maksimal. Hal 
tersebut disebabkan oleh ketersediaan 
fasilitas yang kurang memadai seperti 
ketiadaan tempat parkir, ruang tunggu, dan 
ruang ibu menyusui. 
2. Kualitas Pelayanan Dinas Kependudukan 
dan Pencapatan Sipil Kota Palu untuk 
indikator Empathy belum maksimal. Hal 
tersebut disebabkan oleh terdapatnya 
tindakan diskriminasi dalam proses 
pemberian layanan kepada masyarakat. 
3. Kualitas Pelayanan Dinas Kependudukan 
dan Pencapatan Sipil Kota Palu untuk 
indikator Reliability sudah maksimal. 
4. Kualitas Pelayanan Dinas Kependudukan 
dan Pencapatan Sipil Kota Palu untuk 
indikator Responsiveness sudah maksimal. 
5. Kualitas Pelayanan Dinas Kependudukan 
dan Pencapatan Sipil Kota Palu untuk 
indikator Assurance sudah maksimal. 
 
Rekomendasi 
Berdasarkan kesimpulan tersebut, maka 
rekomendasi dalam penelitian ini adalah 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
perlu untuk menyediakan fasilitas ruang 
pelayanan yang baru seperti tempat parkir, 
ruang tunggu, dan ruang menyusui. Serta, 
perlu untuk menghilangkan tindakan 
diskriminasi dalam proses pemberian layanan 
dalam rangka untuk memaksimalkan kualitas 
pelayanan Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil dalam rangka pengurusan 
akta kematian bagi masyarakat Kota Palu. 
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